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La presente tesis titulada “Aplicación del sistema de trazabilidad beetrack en las 
entregas de enseres domésticos a domicilio para mejorar la satisfacción de los 
clientes en Ripley lima 2016” tuvo como objetivo evaluar como la aplicación del 
sistema de trazabilidad Beetrack en las entregas de enseres domésticos a domicilio 
mejoró la satisfacción de los clientes  de Ripley Lima 2016, la metodología usada para 
la investigación fue con enfoque cuantitativo de tipo Aplicada y con diseño Pre 
Experimental, la población está representada por 25 centros de procesamiento de 
información con la base de datos de los clientes con entregas a domicilio en la ciudad 
de Lima, el tamaño de la muestra es igual a la población, la situación actual de la 
compañía fue analizada a través del diagrama de Ishikawa, con la técnica del análisis 
documental, utilizando como herramienta fichas de observación para el levantamiento 
de información, se obtuvo como resultado que la falta de trazabilidad por parte del 
cliente y la no atención de los problemas en línea, son los  principales temas que se 
deben resolver para mejorar los niveles de satisfacción de los clientes, la teoría se 
respalda en el libro Satisfaction de DENOVE, Chris y POWER, James. Donde al igual 
que nuestra matriz se trabaja con la variable de satisfacción de los clientes (Variable 
Dependiente) con prioridad especial en la fiabilidad, confianza e información que se 
brinda a los clientes, para superar esta problemática se propone la aplicación de un 
sistema de trazabilidad integral para el seguimiento de las entregas a domicilio, para 
esta propuesta nos apoyamos en la teoría del libro Preguntas y respuestas clave sobre 
trazabilidad de WANSCOOR, Eric, donde se mencionan  las dimensiones de eficiencia, 
trazabilidad y alertas. Esta tesis concluye en que los resultados obtenidos son 
favorables para el propósito de incrementar el nivel de servicio y la satisfacción de los 
clientes, mostrando un incremento de 2.16% en el nivel de servicio y 170.14% en la 
atención de problemas en línea como principales resultados del área de Despacho a 
Domicilio ubicada en el centro de distribución de Ripley en la Av. El sol 2241 urb. 
Agropecuaria villa rica en villa el salvador – Lima 2016. 
 





"Application System beetrack traceability in deliveries of household goods home to 
improve customer satisfaction in Ripley lima 2016" aimed to measure and improve the 
level of customer satisfaction the company, the methodology used for research was 
with quantitative approach of Applied type and design Pre Experimental, the population 
is represented by 600 customers who requested home delivery in the city of Lima and 
the size of the sample is 234 customers, the current situation of the company was 
analyzed through the Ishikawa diagram, the technique of documentary analysis, using 
chips observational tool for gathering information was obtained as a result of the lack 
of traceability by the customer and not addressing the problems online, are the main 
issues that must be resolved to improve service levels and customer satisfaction, the 
theory is supported in the book satisfaction of Denove, Chris and POWER, James. 
Where as our parent working with variable customer satisfaction (VD) with special 
priority on reliability, trust and information provided to customers (dimensions), to 
overcome this problem, the application of a system is proposed comprehensive 
traceability for tracking home deliveries thus adding value to the service, for this 
proposal we rely on the theory of the book Questions and answers key WANSCOOR 
traceability, Eric. (In our independent variable), where even mention the dimensions of 
efficiency, traceability and problem alerts. This thesis concludes that the results are 
favorable for the purpose of increasing the level of service and customer satisfaction, 
an increase of 2.16% in the level of service and 170.14% in addressing problems 
online, finding the results within statistically acceptable levels in managing the home 
delivery area located in Ripley distribution center in Av. El sol 2241 urb. Agropecuaria 
Villa Rica in Villa El Salvador - Lima 2016. 
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